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Анализ работы с обращениями граждан, 
поступившими в информационный ресурс Территориального фонда  

обязательного медицинского страхования Калининградской области 
за первый квартал 2022/2021 г.г.
В первом квартале 2022 года в территориальный фонд обязательного медицинского страхования Калининградской области (далее - ТФОМС) и страховые медицинские организации (далее - СМО) поступило на 38,2 %  обращений меньше, чем в аналогичном периоде прошлого года и составило 7 935 обращений, в расчете на 100 тыс. населения данный показатель составил 769 обращений.  
По способу подачи, как и в предыдущие периоды, преобладают устные обращения, поступившие по телефону «горячей линии», в том числе по линии контакт-центра. 

 В первом квартале 2022 года количество устных обращений уменьшилось на 38,4 % или   на 4 752 обращения. 

В территориальный фонд обязательного медицинского страхования в 2022 году поступило 525 обращений, что на 48,2% меньше, чем в 2021 году (1 014).

В страховые медицинские организации в текущем периоде поступило 7 410 обращений, что на - 37,3% меньше, чем в 2021 году (11 816). 
     Таблица 1
Сравнительный анализ устных обращений
	Темы консультаций
	2021г.
	2022г.
	% отклонения

	Обращения за разъяснениями, всего,
	12 383
	7 631
	-38,4%

	об обеспечении выдачи полисов ОМС
	7917
	4635
	-41,5%

	о выборе или замене СМО
	1018
	368
	-63,9%

	об оказании медицинской помощи
	1003
	862
	-14,1%

	о выборе медицинской организации, выборе врача
	962
	385
	-60%

	о проведении профилактических мероприятий
	270
	189
	-30,00%

	об организации работы медицинской организации
	168
	316
	88,1%

	о лекарственном обеспечении
	23
	150
	552,2%

	об отказе в оказании мед. помощи
	14
	16
	14,3%

	о взимании денежных средств за медицинскую помощь по программам ОМС
	9
	3
	-66,7%

	о получении медицинской помощи по базовой программе ОМС вне территории страхования
	6
	16
	166,7%

	другие, не относящиеся к сфере ОМС
	997
	685
	-31,3%


 Как видно из данных таблицы преобладающее большинство обращений в первом квартале 2022 года было связано:
-  с обеспечением полисами ОМС – это 60,7% от поступивших обращений.            В текущем году отмечается снижение обращений на 41,5%. Следует отметить, что в аналогичном периоде 2021 году прирост обращений по данной тематике составлял в среднем 45%, увеличение было связано с отсутствием полиса ОМС у граждан, который необходим при проведении вакцинации от Covid – 19. 
- с оказанием медицинской помощи - 11,3% от общего количества устных обращений, по сравнению с аналогичным периодом, количество поступивших обращений снизилось на - 14,1%. 
- с обращениями, которые носят справочный характер: об уточнении информации о номерах телефонов, адресах пунктов выдачи полисов ОМС, оплате больничных листов, контактных телефонов органов, осуществляющих деятельность в сфере здравоохранения, о льготном лекарственном обеспечении, об идентификации в качестве застрахованного лица и т.д. («другие, не относящиеся к сфере ОМС») - 9% от общего количества устных обращений.


 За первый квартал 2022 года отмечается увеличение устных обращений, связанных с лекарственным обеспечением граждан, находящихся на амбулаторном лечении, по поводу обеспечения медицинскими препаратами при заболевании COVID-19.  Данный показатель увеличился в 7 раз. 
 Все устные обращения, носящие справочно-консультативный характер, рассматриваются в режиме «онлайн» операторами и страховыми представителями первого и второго уровня, согласно сценарию типовых вопросов, утвержденных СМО и ТФОМС.

В первом квартале 2022 года в территориальный фонд обязательного медицинского страхования Калининградской области и страховые медицинские организации от населения поступали письменные обращения за консультацией. Данный показатель снизился на 34,2% по сравнению с аналогичным периодом и составил 243 обращения. В основном преобладали обращения: об обеспечении полисом обязательного медицинского страхования, о предоставлении медицинских услуг за счет средств обязательного медицинского страхования, об организации работы медицинской организации. По вопросам, связанным с оказанием медицинской помощи в первом квартале 2022 года, поступило 34 обращения, что на 6 обращений меньше, чем в аналогичном периоде прошлого года.  
Динамика устных и письменных обращений, поступивших в ТФОМС и СМО в первом квартале 2022 и 2021 г.г.
Диаграмма №1
Динамика устных и письменных обращений.
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Обращения застрахованных лиц по поводу нарушения прав и законных интересов (жалобы).
По итогам первого квартала 2022 года в адрес ТФОМС и СМО поступила 61 жалоба, что на 17 жалоб меньше, чем в аналогичном периоде прошлого года.  В анализируемом периоде признаны обоснованными 51% жалоб. Данный показатель снизился на 18,4 % по сравнению с первым кварталом 2021 года и составил 31. 

 В таблице 2 представлен сравнительный анализ жалоб в абсолютных и относительных показателях.

Таблица 2

Сравнительный анализ жалоб поступивших в первом квартале 2021-2022 г.г.

	Показатели
	2021 г.
	2022г.
	Абсолютное отклонение(шт.)
	Относительное отклонение (%)

	Общее количество поступивших жалоб
	     78
	61
	17
	-27,9 %

	Признаны обоснованными 
	38
	31
	7
	- 18,4%


По-прежнему наибольшая доля обращений в структуре обоснованных жалоб (64,5%) это жалобы на неудовлетворительное оказание медицинской помощи. В первом квартале 2021 года данный показатель составил 63,1%. На диаграмме 3 представлена структура обоснованных жалоб на неудовлетворительное оказание медицинской помощи за 1 квартал 2022г. в разрезе видов медицинской помощи. 
Диаграмма 3
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Все жалобы граждан рассматриваются в установленные сроки в соответствии с требованиями Федерального закона от 02 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 
При проведении сравнительного анализа обращений граждан, поступивших в территориальный фонд обязательного медицинского страхования и страховые медицинские организации хочется отметить, что в первом квартале 2022 года на территории Калининградской области снижается количество обращений. Преобладают устные обращения, граждане в кратчайшие сроки получают ответы на интересующие их вопросы, в целях снижения социальной напряженности населения.      
